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摘 要 : [目的 /意义 ] 随 着 政府 开放 数据 运动 在 全 球 范 围 内 的 兴起 ,“ 政 府 开放 数据 ”已 成 为 多 学 科 的 交 又 研究 热点 ,但 较 


少 文献 探讨 政府 数据 开放 后 的 服务 失误 问题 ,这 将 影 


响 政府 开放 数据 的 效果 。| 方 法 /过 程 ] 聚 焦 政 府 开 放 数 据 服 


务 的 失误 补救 问题 ,探讨 数据 质量 视角 下 的 政府 开放 数据 服务 失误 类 型 ,构建 基于 用 户 敏 感度 的 政府 开放 数据 服 
务 失 误 补 救 时 机 策略 模型 ,并 采用 拉 格 朗 上 日 乘 数 法 对 模型 求解 。[ 结果 /结论 ] 模型 求解 与 算 例 分 析 结 果 表 明 , 补 
救 时 机 、 用 户 对 开放 数据 的 敏感 度 和 用 户 对 失误 补救 的 敏感 度 对 政府 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策略 有 重要 影 
响 。 政 府 部 门 应 充分 重视 用 户 敏 感度 ,选择 恰当 的 补救 时 机 ,及 时 进行 失误 补救 。 


词 : 政府 开放 数据 
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数据 质量 失误 补救 ”用户 敏 感度 


CJ 随 着 大 数据 时 代 的 到 来 ,用 户 对 政府 开放 数据 服 
知 昌 出 了 更 高 的 要 求 , 政 府 开放 数据 的 相关 问题 也 越 
滋 岂 受到 政界 和 学 界 的 关注 。2007 年 12 月 ,30 位 开 
放 政府 的 倡议 者 在 美国 加 利 福 尼 亚 州 提出 了 开放 政府 
六 咀 的 八大 基本 原则 :完整 性 ,原生 性 及 时 性 、 可 访问 
性 S 员 器 可 处 理性 、 非 歧视 性 、 非 专利 性 、 免 授权 许 
可 综 。2013 年 6 月 ,八国 领导 人 在 北 爱尔兰 签署 了 八 
国 编 团 开放 数据 宪章 (C8 Open Data Charter) ,制定 了 
访问 发布 和 再 利用 数据 的 原则 :默认 数据 开放 原则 、 
质量 和 数量 原则 、 所 有 人 可 用 原则 .发布 数据 改善 治理 
原则 ,发布 数据 鼓励 创新 原则 ”。 近 十 年 来 ,各 国政 府 
争 相 提 供 数据 开放 服务 ,已 成 为 政府 数据 资源 共享 发 
展 的 新 趋势 。 国 内 某 些 城市 (如 北京 .上 海 ` 武 汉 等 ) 
已 率先 尝试 将 一 部 分 政府 数据 向 公众 开放 。 与 此 同 
时 ,学 术 界 已 经 开始 对 政府 开放 数据 的 开放 标准 、 模 
式 ` 质量、 安全 以 及 政策 制定 ” 等 问题 进行 深入 的 研 
究 。 政 界 和 学 界 的 高 度 关注 ,对 于 政府 部 门 改进 公共 
管理 和 服务 .提高 治理 水 平 意义 重大 。 由 于 政府 开放 
数据 的 独特 性 和 复杂 性 ,从 开放 过 程 的 角度 看 ,政府 开 
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放 数 据 的 全 过 程 是 动态 演化 的 ,要 求 数 据 提 供 者 、 管 理 
者 、 使 用 者 等 各 方 通 力 配合 才能 构建 良好 的 数据 生态 
系统 ,该 过 程 的 每 一 个 环节 都 可 能 出 现 失误 ;从 数据 自 
身 质 量 的 角度 看 收集、 清洗、 发布. 融 合 和 利用 数据 都 
会 对 数据 质量 造成 影响 ,也 会 造成 服务 失误 ,总 之 , 失 
误 是 客观 存在 的 ;从 数据 使 用 者 的 角度 看 ,用户 敏感 度 
也 会 影响 用 户 对 政府 开放 数据 服务 和 失误 补救 的 感 
知 ,感知 质量 小 于 预期 质量 则 出 现 失 误 。 本 文 主要 基 
于 用 户 敏 感度 研究 政府 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策 
略 。 


2 研究 现状 


2.1 政府 开放 数据 研究 现状 

随 着 国家 大 数据 战略 的 提出 ,与 政府 开放 数据 有 
关 的 研究 成 果 大 量 出 现 ” ,政府 开放 数据 已 成 为 情报 
学 公共 管理 .计算 机 科学 和 数据 科学 等 领域 的 研究 热 
点 。 目 前 ,国内 学 界 有 关 政 府 开 放 数 据 的 研究 大 多 是 
从 情报 学 和 公共 管理 领域 的 视角 出 发 ,研究 方向 逐渐 
从 概念 层面 转向 管理 和 技术 层面 ,研究 内 容 主 要 集中 
在 :阐述 政府 开放 数据 的 概念 、 意 义 和 必 要 性 等 ;探讨 
提高 政府 数据 的 质量 .可 用 性 和 隐私 性 等 ;对 比分 析 中 
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外 政府 开放 数据 的 概况 ,为 国内 开展 政府 开放 数据 实 
践 活动 提供 建议 或 参考 等 ”。 学 界 研究 重点 关注 数据 
“开放 ”, 对 如 何 “ 利 用 ”数据 及 数据 的 利用 效果 关注 较 
少 , 如 何 将 开放 数据 转化 为 能 够 提升 公共 价值 的 服务 
研究 则 更 为 攻 乏 ”。 夏 义 殴 等 "提出 ,政府 开放 数据 
平台 将 数据 公布 于 众 , 但 关键 问题 不 是 政府 数据 发 布 
数量 的 多 少 ,而 是 缺乏 标准 化 的 数据 库 以 及 如 何以 用 
户 易于 理解 和 再 利用 的 方式 发 布 数据 。 针 对 政府 开放 
数据 服务 的 质量 ,学 者 们 大 多 从 情报 学 视角 进行 研究 。 
马 海 群 等 ”选取 网 站 可 达 性 、 数 据 易 用 性 、 网 页 可 用 
性 \ 服 务 舒 适 性 、 用 户 满意 和 用 户 信 任 等 变量 构建 了 政 
府 开放 数据 网 站 服务 质量 结构 方程 模型 ,对 政府 开放 
数据 网 站 的 服务 质量 进行 了 测量 和 评价 。 随 着 政府 开 


益 复杂 , 朝 乐 门 ”认为 数据 管理 中 的 底 
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或 家 开放 数据 的 难度 和 风险 也 随 之 增加 ,不 少 学 者 开 
全 洪 注 政府 开放 数据 的 障碍 与 原因 、 风 险 与 防范 。 才 
起 柜 和 夏 义 鹿 "" 提出 数据 开放 风险 会 对 政府 开放 数 
撕 远 程 , 数 据 管理 秩序 数据 生态 以 及 数据 管理 成 本 等 
珍 一 系列 负面 影响 ,提出 各 国 应 积极 寻求 并 建立 政 
主 放 数据 风险 识别 与 应 对 机 制 ,但 是 关于 如 何 应 对 
数据 开放 风险 .出 现 服务 失误 后 政府 应 如 何 及 时 补救 ， 
刻 膨 并 没 有 提 及 。 不 仅 如 此 ,国内 目前 关于 政府 开放 
数据 风险 的 研究 多 以 规范 研究 为 主 , 仍 停留 在 理论 探 
讨 和 逻辑 推理 层面 ,缺少 算法 和 模型 支持 ,缺乏 实证 分 


a 


析 @》 


国外 政府 开放 数据 研究 起 步 较 早 ,研究 者 呈现 跨 
学 科 、 跨 地 域 的 特点 ,研究 视角 一 直 侧 重 于 技术 层面 并 
逐渐 走向 算法 层面 ,研究 内 容 更 加 具体 化 :如 城市 化 、 
气候 变化 .公共 卫生 等 5 。 国 外 学 者 较 多 关注 政府 开 
放 数 据 的 障碍 ,包括 提升 公众 使 用 数据 的 兴趣 、 开 放 数 
据 的 成 本 数据 所 有 权 风 险 、 合 法 性 和 隐私 问题 ”1。 
除了 政府 开放 数据 带 来 的 利益 和 挑战 ,国外 学 者 们 还 
对 开放 数据 的 使 用 情况 进行 了 研究 。K. Braunschweig 
等 ”认为 ,人 们 访问 和 使 用 开放 数据 的 方式 受 数据 发 
布 方式 的 影响 很 大 ;P. Conradie 等 ”提出 政府 内 部 流 
程 , 如 政府 机 构 存储 获取 和 使 用 数据 的 方式 对 开放 数 
据 发 布 至 关 重 要 ;S. Sadiq 等 “认为 政府 开放 数据 的 
质量 比 数量 更 重要 ,需要 跨 学 科研 究 以 促进 有 效 利 用 
开放 数据 的 知识 体系 的 建立 ;V. Weerakkody 等 ”从 用 
户 的 视角 出 发 构建 模型 ,对 英国 政府 开放 数据 的 网 站 


性 能 以 及 数据 的 接受 和 使 用 情况 进行 了 分 析 , 发 现 可 
用 的 开放 数据 对 公民 用 户 的 潜在 影响 和 现实 影响 之 间 
存在 脱节 。 从 上 述 文献 可 看 出 ,国外 学 者 关注 较 多 的 
是 政府 部 门 作为 开放 数据 的 提供 者 应 如 何 对 数据 收 
集 、 发 布 .使 用 的 各 流程 进行 管理 和 优化 ,但 还 没有 和 针 
对 政府 开放 数据 的 研究 和 成 果 关 注 数据 开放 后 的 服务 
失误 问题 ,以 及 服务 失误 补救 对 数据 质量 的 影响 。 
通过 对 国内 外 政府 开放 数据 研究 的 梳理 ,发 现 大 
多 数 研究 侧重 于 开放 数据 的 意义 、 障 碍 、 开 放 数 据 的 管 
理 . 开 放 数 据 的 风险 评估 、 开 放 数 据 的 效果 评价 等 方 
面 ,缺乏 对 数据 服务 的 主要 流程 和 环节 的 针对 性 和 系 
统 性 研究 ,特别 是 缺乏 对 失误 补救 的 科学 研究 。 
2.2 政府 服务 失误 补救 研究 现状 

对 服务 失误 补救 的 研究 始 于 20 世纪 80 年 代 , 大 
多 是 从 公平 性 满意 度 .忠诚 度 等 不 同 视 角 研 究 服务 失 
误 的 概念 产生 过 程 和 补救 策略 。 尽 管 已 有 诸多 服务 
失误 补救 的 相关 研究 ,但 现 有 文献 主要 研究 传统 服务 
行业 .电子 商务 .危机 公关 和 与 情 控 制 等 领域 的 服务 失 
误 与 补救 ,对 政府 开放 数据 服务 失误 补救 的 关注 较 少 。 
李 欣 和 于 渤 ' 提出 应 根据 顾客 感知 的 服务 质量 实施 
服务 补救 策略 ; 唐 小 飞 等 提出 了 “延迟 补救 "概念 ， 
即 离开 事 发 现场 后 在 有 效 时 间 段 内 所 进行 的 补救 ,并 
研究 了 补救 时 机 和 人 格 特质 对 补救 绩效 的 影响 。 随 着 
互联 网 服务 的 兴起 ,网 络 服务 失误 的 补救 问题 引起 了 
学 界 重视 。 如 B. C.F，Choi 等 中 研究 了 当 发 生 隐私 泄 
露 事 件 后 ,企业 的 失误 补救 行为 将 如 何 影响 在 线 客户 
行为 。 简 兆 权 等 "指出 ,目前 网 络 服 务 失误 研究 大 多 
不 考虑 失误 类 型 或 笼统 将 其 分 为 过 程 与 结果 失误 , 忽 
略 了 网 络 服务 失误 的 特殊 性 。 国 内 外 学 者 对 服务 失误 
与 补救 及 顾客 后 续 行 为 意向 的 研究 多 集中 在 满意 度 、 
忠诚 度 和 感知 公平 性 方面 ,对 补救 满意 及 其 对 后 续 行 
为 意向 的 影响 研究 较 少 ” 。 学 者 Z. Zhu 等 认为 ,未 
来 服务 失误 与 补救 的 研究 方向 应 该 拓展 到 更 为 复杂 、 
更 为 广泛 的 领域 。 

服务 失误 补救 与 顾客 满意 度 引 入 公共 服务 领域 
后 ,研究 者 们 构建 了 多 个 政府 服务 公众 满意 度 模型 。 
由 于 政府 提供 的 公共 服务 具有 “不 可 分 割 性 ”"“ 非 排他 
性 ”“ 不 可 选择 性 ”等 特殊 性 , 相 比 传统 服务 行业 , 针 
对 公共 服务 领域 开展 的 服务 失误 补救 的 研究 较 少 ,更 
多 文献 是 从 突 发 事件 ,应急 管理 .与 情 传 播 与 控制 角度 
进行 研究 。 关 于 突 发 事件 的 监测 与 识别 已 有 学 者 开展 
了 大 量 的 研究 ,但 大 多 是 从 情报 学 或 系统 论 的 角度 关 
注 流程 中 的 某 一 环节 或 某 一 方法 ,未 能 充分 意识 到 失 
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误 补救 策略 的 重要 性 。 李 纲 等 ”认为 , 突 发 事件 的 识 
别 主要 是 为 预警 流程 的 各 阶段 提供 方法 支持 ,难点 在 
于 信息 的 集成 与 融合 即 如 何 开发 出 多 源 、. 异 构 信息 的 
收集 和 整合 技术 。 雷 志 梅 等 "研究 了 应 急 决策 过 程 
中 的 信息 缺失 ,构建 了 应 急 决策 过 程 信息 流 模型 ,认为 
信息 缺失 的 原因 分 为 主观 原因 和 客观 原因 :主观 原因 
是 指 决策 主体 的 有 限 意识 . 认 知 能 力 和 差异 性 ,如 不 同 
的 决策 者 面 对 同一 个 应 急 决策 问题 时 ,由 于 各 自 所 具 
有 的 知识 结构 .经验 阅历 的 不 同 ,有 的 决策 者 能 够 知道 
自己 真正 需要 什么 信息 ,有 的 决策 者 却 不 知道 自己 需 
要 什么 信息 ;客观 原因 是 指 时 间 紧 迫 、 环 境 的 复杂 性 、 
未 知性 和 破坏 性 。 从 与 情 控制 的 角度 出 发 , 张 飞 等 ” 
研究 了 政府 公共 服务 失败 时 服务 补救 对 与 情 潜伏 期 的 
为 众 口 碑 传播 意愿 的 影响 ,并 进行 了 实证 研究 ,发 现 主 
动 生疏 ,是 比 被 动 补救 效果 更 好 、 结 果 失 误 中 的 补救 
让 一 显 著 高 于 过 程 失误 中 的 补救 效果 。 该 研究 表明 ， 
和 舍 提 供 的 公共 服务 也 应 重视 服务 失误 补救 问题 , 重 
视 前 户 的 服务 感受 。 
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量 依 详 ey 尽管 
en 
找 制 等 方面 的 政府 公共 服务 失误 补救 研究 有 丰富 的 
研究 成 果 , 但 由 于 在 政府 开放 数据 的 过 程 中 ,不 同 的 
脐 抽 对 数据 具有 不 同 的 敏感 度 ,感知 失误 具有 差异 
性 有 户 对 失误 补救 的 敏感 度 和 政府 选择 的 补救 时 
机 奖 对 失误 补救 策略 的 效果 产生 影响 。 另 外 ,作为 
公 绒 服务 的 一 种 ,政府 开放 数据 服务 通过 网 络 平台 
为 用 户 提供 数据 , 兼 具 公共 服务 和 网 络 服务 的 特点 ， 
其 失误 类 型 与 传统 服务 存在 明显 区 别 , 补 救 效果 的 
不 确定 性 大 大 增加 。 然 而 ,政府 开放 数据 作为 政府 
提供 的 公共 数据 资产 是 一 把 双 刃 剑 , 既 可 为 政府 、 社 


会 和 企业 带 来 巨大 价值 ,也 具有 风险 ,服务 失误 后 的 
补救 措施 必 不 可 少 。 为 了 保证 政府 开放 数据 服务 失 
误 补 救 时 机 策略 取得 最 佳 效果 ,确定 用 户 敏感 度 和 
选择 合适 的 补救 时 机 就 显得 尤为 重要 。 因 此 ,致力 
于 研究 政府 开放 数据 服务 的 失误 补救 时 机 策略 具有 
重要 的 理论 与 实践 意义 。 


3 ”问题 描述 与 模型 构建 


3.1 政府 开放 数据 服务 失误 原因 及 类 型 

政府 开放 数据 服务 出 现 失误 是 无 法 完全 避免 的 ， 
造成 失误 的 原因 主要 有 以 下 3 点 :政府 开放 数据 平 
台 技 术 落后 .服务 质量 低下 ” ;@ 数 据 本 身 在 收集 、 处 
理 发布. 融合 利用 等 过 程 中 出 现 质量 问题 ;@@ 用 户 
在 搜索 和 使 用 数据 的 过 程 中 发 现 数据 未 达到 其 预 
期 。 政 府 虽 然 已 经 意识 到 这 些 问题 并 加 以 防范 ,但 
决策 依据 依然 是 法 律 法 规 的 要 求 , 而 不 是 用 户 是 否 对 
数据 质量 满意 。 

S. Laural” 提出 ,数据 质量 由 两 个 相关 的 因素 定 
义 : 它 满足 消费 者 预期 的 程度 ,以 及 它 在 多 大 程度 上 表 
示 了 创建 它 的 对 象 . 事 件 和 概念 。 数 据 在 多 大 程度 上 
表示 了 创建 它 的 对 象 . 事 件 和 概念 ,是 可 量化 的 质量 ， 
可 认为 是 数据 的 客观 质量 ;数据 满足 用 户 预期 的 程度 
取决 于 数据 的 可 量化 质量 和 用 户 敏 感度 ,可 认为 是 数 
据 的 主观 质量 。 因 此 ,可 将 政府 开放 数据 服务 失误 的 
原因 分 为 客观 原因 和 主观 原因 。 对 于 政府 数据 开放 
者 ,可 从 数据 客观 质量 视角 将 政府 开放 数据 服务 失误 
分 为 准确 性 失误 . 易 用 性 失误 .安全 性 失误 和 及 时 性 失 
误 ; 对 于 政府 数据 利用 者 ,可 从 数据 主观 质量 视角 将 政 
府 开 放 数 据 服务 失误 分 为 感知 服务 失误 和 感知 补救 失 
误 。 失 误 类 型 .含义 及 对 应 的 政府 开放 数据 的 准则 与 
原则 如 表 1 所 示 : 


亲人 


表 1 基于 数据 质量 的 政府 开放 数据 服务 失误 类 型 


政府 开放 数据 服务 失误 类 型 失误 的 含义 对 应 的 政府 开放 数据 准则 与 原则 
数据 客观 质量 视角 准确 性 失误 用 户 找 不 到 需要 的 数据 或 者 找到 的 数据 不 准确 ,就 会 产生 数据 服务 失误 ， ”完整 性 、 原 生性 


称 之 为 准确 性 失误 ,包括 数据 缺失 数据 重复 ,数据 不 一 致 等 失误 


易 用 性 失误 政府 发 布 开放 数据 时 未 考虑 后 续 的 数据 消费 问题 称 为 易 用 性 失误 ,包括 数 ”机 器 可 处 理性 .可 访问 性 , 非 专 


昌 格 式 失误 .可 访问 性 失误 .可 检索 性 失误 等 利 性 
安全 性 失误 政府 开放 数据 过 程 中 涉及 国家 机 密 和 个 人 隐私 的 数据 遭 到 泄露 ,或 者 开放 ” 非 歧视 性 、 免 许可 证 


平台 遭 到 攻击 等 ,包括 隐私 数据 泄露 失误 网络 安全 失误 等 
及 时 性 失误 不 能 根据 用 户 需求 及 时 更 新 数据 及 时 性 
数据 主观 质量 视角 感知 服务 失误 户 受 其 对 开放 数据 的 敏感 度 的 影响 ,感知 到 的 政府 开放 数据 质量 小 于 预 ”注重 数据 质量 和 数量 
有 数据 质量 
感知 补救 失误 用 户 受 其 对 失误 补救 的 敏感 度 的 影响 袜 知 到 的 政府 开放 数据 失误 补救 数 ”为 了 改善 治理 而 发 布 数据 


局 质量 小 于 预期 补救 质量 
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3.2 概念 模型 与 参数 设 定 

如 前 所 述 ,应 综合 考虑 政府 开放 数据 服务 失误 的 
客观 原因 和 主观 原因 进行 失误 补救 。 概 念 模型 则 在 人 研 
究 政府 部 门 制定 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策略 时 的 
影响 因素 及 其 关系 ,通过 提高 数据 的 客观 质量 缩小 用 
户 感知 与 期 望 之 间 的 差距 ,制定 成 功 的 失误 补救 时 机 
策略 。 服 务 失 误 与 补救 在 国内 外 已 有 较为 系统 的 研 
究 , 早 在 1991 年 就 有 学 者 提出 服务 失误 是 指 企业 所 提 
供 的 服务 未 能 达到 顾客 可 接受 的 最 低 水 平 , 不 能 满足 
顾客 要 求 和 期 待 而 导致 顾客 不 满意 的 情况 ” 。 根 据 
客户 满意 理论 的 “期 望 - 差异 "范式 ,用 户 感知 低 于 用 
户 预期 时 ,用 户 不 满意 ,导致 服务 失误 出 现 。 价 值 导向 


者 对 个 人 资料 的 敏感 程度 "的 定义 ,本 文 提出 “用 户 
的 数据 敏感 度 " 是 指 用 户 感知 数据 质量 的 程度 , 受 情 
景 .用户 的 个 体 特征 ,用户 对 数据 的 获取 和 利用 能 力 等 
因素 影响 。 在 政府 开放 数据 领域 ,失误 发 生前 ,用 户 对 
政府 开放 数据 质量 的 感知 存在 差异 , 即 用 户 对 开放 数 
据 的 敏感 度 不 同 ; 失 误 发 生 后 ,用户 对 政府 失误 补救 提 
高 的 数据 质量 的 感知 也 存在 差异 , 即 用 户 对 失误 补救 
的 敏感 度 不 同 。 因 此 ,用 户 的 数据 敏感 度 会 影响 用 户 
对 数据 质量 的 感知 ,影响 用 户 满意 度 ,进而 对 政府 开放 
数据 服务 失误 与 补救 效果 产生 影响 。 根 据 唐 小 飞 
等 ”的 研究 ,补救 时 机 也 会 对 失误 补救 效果 产生 影 
响 ,政府 部 门 应 选择 恰当 的 失误 补救 时 机 ,根据 不 同 的 


的 服务 失误 与 补救 数学 模型 为 失误 补救 研究 提供 了 新 


政府 开放 数据 的 
客观 质量 


Ni i ie i i i i i ei i i 


[0 失 

人 《 补 
救 

en 后 

C3 政府 开放 数据 服务 
Nd 失误 补救 数据 质量 


用 户 预 期 的 补救 数据 质量 


用 户 敏感 度 制定 不 同 的 失误 补救 时 机 策略 。 

根据 上 述 分 析 , 本文 以 政府 开放 数据 失误 补救 前 
后 的 数据 客观 质量 为 基准 ,结合 用 户 预 期 与 感知 的 数 
据 主 观 质 量 , 引 入 补救 时 机 与 数据 敏感 度 变量 研究 政 
府 部 门 失误 补救 时 机 策略 ,提出 政府 开放 数据 服务 失 
误 补 救 时 机 策略 的 概念 模型 如 图 1 所 示 : 


户 对 开放 
数据 的 敏感 度 


救 的 敏感 度 


感知 补救 失误 


图 1 政府 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策略 概念 模型 


该 模型 分 为 失误 补救 前 和 失误 补救 后 两 个 阶段 ， 
关注 用 户 对 开放 数据 的 敏感 度 和 用 户 对 失误 补救 的 敏 
感度 对 用 户 感知 的 总 数据 质量 的 影响 ,关注 补救 时 机 
对 用 户 感 知 的 补救 数据 质量 的 影响 。 当 用 户 感知 的 数 
据 质 量 小 于 用 户 预 期 的 数据 质量 时 ,政府 开放 数据 服 
务 失 误 发 生 ; 失 误 发 生 后 ,用 户 对 失误 补救 的 敏感 度 发 
生变 化 ,影响 用 户 感知 的 补救 数据 质量 ;政府 选择 恰当 
的 失误 补救 时 机 及 时 采取 补救 措施 ,使 用 户 感知 的 补 
救 数据 质量 大 于 用 户 预 期 的 补救 数据 质量 , 则 政府 开 
放 数 据 服务 失误 补救 时 机 策略 成 功 。 模 型 中 参数 假设 
及 含义 见 表 2。 

概念 模型 中 用 户 感知 的 数据 质量 G6、 用 户 预 期 的 


数据 质量 六 用 户 感知 的 补救 数据 质量 G' 和 用 户 预 期 
的 补救 数据 质量 下 之 间 的 关系 见 图 2( 当 数据 失误 发 
生 时 ) 。 

概念 模型 中 的 关键 变量 及 其 关系 为 :中 当 用 户 感 
知 的 数据 质量 6 小 于 用 户 预 期 的 数据 质量 了 时 ,服务 
失误 发 生 ;@@ 用 户 预 期 的 补救 数据 质量 为 用 户 预 期 
数据 质量 了 与 用 户 感知 数据 质量 C 之 差 ; 娩 用户 感 知 
的 补救 数据 质量 6 大 于 用 户 预 期 的 补救 数据 质量 了 ， 
则 失误 补救 时 机 策略 成 功 。 
3.3 ”数学 模型 与 求解 

基于 概念 模型 及 各 种 参数 假定 ,本 小 节 将 概念 模 
型 转化 为 数学 模型 并 采用 拉 格 朗 日 乘 数 法 进行 求解 ， 
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表 2 模型 中 参数 及 其 含义 对 照 


符号 含义 


4 对 为 开放 数据 的 客观 质量 ;X; 分 别 为 :Xi 准确 性 质量 ， 
i ” ”二 易 用 性 质量 , Xs 安全 性 质量 ,X4 及 时 性 质量 

对 于 不 同类 型 的 数据 ,4 个 指标 各 自 的 权重 不 同 ,权重 
系数 分 别 为 ri,i=1,2,3,4 
区 用 户 预 期 数据 质量 : 指 政 府 开放 数据 的 用 户 在 接受 某 一 
类 数据 服务 之 前 的 期 望 值 , 即 用 户 认为 该 类 政府 开放 数 
居 应 具备 什么 样 的 质量 

用 户 对 开放 数据 的 敏感 度 :用 户 感知 的 政府 开放 数据 的 
数据 质量 的 程度 (0<0<1) 

C 用 户 感知 数据 质量 :为 用 户 感知 到 的 政府 开放 数据 质量 
(G=0.X) 
用 户 对 失误 补救 的 敏感 度 :政府 开放 数据 服务 失误 发 生 
后 ,用 户 对 政府 部 门 采取 失误 补救 措施 提高 的 数据 质量 
的 ( 


的 补救 数据 质量 :政府 开放 数据 服务 失误 发 生 
后 ,用 户 对 政府 部 门 采取 补救 措施 提高 的 数据 质量 的 其 
'=yY-C( 当 Y>C 时 ) 

竺 开放 数据 服务 失误 发 生 后 ,政府 部 门 采 
取 补 救 措 施 的 时 机 。 假 设 数据 用 户 能 够 接受 的 失误 让 
救 时 间 区 间 为 0 -1, 则 政府 部 门 失误 补救 越 早 ,7 的 取 
值 越 接 近 0; 政 府 部 门 失误 补救 越 晚 ,7 的 取 值 越 接近 1 
质量 :政府 开放 数据 服务 失误 发 生 后 ,政府 部 
门 采取 补救 措施 所 提高 的 数据 质量 
用 户 感知 的 补救 数据 质量 :政府 开放 数据 服务 失误 发 生 
后 ,用 户 感知 到 的 补救 数据 质量 。 用 户 感 知 的 补救 数据 
质量 为 补救 数据 质量 补救 时 机 和 用 户 对 失误 补救 的 敏 
感度 的 函数 , 即 G'=f(B,7,X') =B (1-7) :XX 


六 
涟 
SE 
车 
旦 
本 


个 


202304.00369v1 


大 同族 数 据 


CC 村 G+G” 


数据 质量 
图 2 概念 模型 中 关键 变量 关系 


该 方法 适用 于 求解 多 元 函数 在 一 个 或 多 个 约束 条 件 下 
的 可 能 极 值 点 的 问题 ,在 经 济 学 中 有 着 广泛 的 应 用 。 
由 图 2 可 知 , 政 府 开放 数据 服务 失误 补救 的 最 优 策略 
是 在 用 户 满意 的 前 提 下 使 政府 补救 过 程 中 需 提高 的 数 
据 质 量 最 少 , 即 数学 模型 构建 的 目标 为 补救 数据 质量 
(XY) 最 小 化 。 

构建 目标 函数 : 


CC/ 


MinX’ =X" (B,7,6) = 有 Ti 而 (1) 
其 中 ,0<B6<1,0<7<1。 
限定 函数 为 :G6' 三 Y (2) 


由 目标 函数 (1) 和 限定 函数 (2) ,构造 拉 格 朗 日 函 


数 : 
B= 8(B,7T,60,X) = 
H+ Y+0.X) (3) 


对 函数 (3) 各 自 变 量 分 别 求 一 阶 偏 导 数 ,并 令 这 
些 往 导数 为 零 ,得 : 
0p C0 


-1-76 =0 ‘49 
dp _ 0 3 
证 = 人 =0 (5) 
op 1 
a0" B13 A (6) 
dB vv 
=0 -Y=0 (7) 
联 立 公 式 (4) - (7) , 求 得 最 优 解 为 : 
1 
A= -B17) (8) 
7T=1-B (9) 
C=Y (10) 


数学 模型 求解 得 到 政府 开放 数据 服务 失误 补救 时 
机 策略 的 最 优 解 表明 :政府 失误 补救 时 机 与 用 户 对 失 
误 补 救 的 敏感 度 呈 负 相 关 关 系 且 两 者 之 和 等 于 1 , 即 
用 户 对 失误 补救 的 敏感 度 越 高 ,政府 应 越 早 采取 失误 
补救 措施 ;用 户 感知 的 补救 数据 质量 等 于 用 户 预 期 的 
补救 数据 质量 时 ,政府 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策 
略 效果 最 佳 。 政 府 开放 数据 失误 补救 时 机 最 优 策略 不 
仅 取 决 于 用 户 对 失误 补救 的 敏感 度 , 还 取决 于 用 户 对 
开放 数据 的 敏感 度 。 政 府 应 根据 不 同类 型 的 用 户 对 开 
放 数 据 的 敏感 度 和 对 失误 补救 的 敏感 度 , 选 择 最 佳 补 
救 时 机 ,制定 失误 补救 时 机 策略 。 下 文 ,笔者 通过 算 例 
分 析 讨 论 用 户 敏 感度 、 补 救 时 机 对 政府 补救 数据 质量 
的 影响 及 其 相互 关系 。 


4 算 例 分 析 
为 使 研究 结果 更 具 普 适 性 ,假设 W 市 数据 开放 平 
台 某 类 政府 开放 数据 质量 分 别 为 :X, = 10,X, =8, = 


7,X,=6( 取 值 范围 为 0 - 10)。 假 设 该 类 数据 质量 更 
注重 易 用 性 和 准确 性 ,对 安全 性 和 及 时 性 要 求 不 高 , 权 
重 系 数 分 别 为 ri =0.3,r, =0.4,r; =0.2,r,=0. 1, 则 : 承 
= 1 ,mr : 蕊 =8.2。 设 用 户 预期 数据 质量 了 为 9, 则 
政府 开放 数据 服务 失误 发 生 。 设 用 户 对 开放 数据 的 敏 
感度 9 与 用 户 对 失误 补救 的 敏感 度 B 呈正 相关 关系 ， 
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则 可 通过 第 3 部 分 中 的 最 优 解 求 出 参数 了 从 0 到 1 取 
不 同 值 时 政府 补救 数据 质量 总 的 变化 情况 。 在 0 与 B 


100 


的 关系 曲线 不 同时 ,补救 时 机 7 了 的 变化 (从 0 到 1) 对 
政府 补救 数据 质量 X 的 影响 如 图 3 所 示 : 


0 
0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 
(全 补救 时 机 了 


0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 
(b) 补救 时 机 了 


01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 
(©) 补救 时 机 了 


= 


工 = . 上 2 上 2 1 2 -上 
Pe 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 0 
(由 补救 时 机 了 


69 图 3 中 的 (a) - (f) 中 ,每 图 分 别 有 10 条 曲线 ,是 

开放 数据 的 敏感 度 9 取 值 从 0.1 到 1 时 补救 时 
棉 列 和 补救 质量 X 的 关系 曲线 ; (a) - (f) 图 中 的 子 图 
分 别 为 参数 6 和 B 相关 系数 不 同 的 关系 曲线 。 算 例 分 
桥 欧 结果 表明 :中 用 户 对 失误 补救 的 敏感 度 B 相 比 用 
a sine mn 
政府 失误 补救 措施 需 提 高 的 数据 质量 已 越 少 ;@) 用 户 
对 外 放 数据 的 敏感 度 9 取 值 与 补救 数据 质量 为 负 相关 
关系 : 越 敏感 的 用 户 ( 9 取 值 越 高 ) ,政府 失误 补救 需 
提高 的 数据 质量 X' 越 少 ;@ 除 图 3(a) (用 户 对 失误 补 
救 的 敏感 度 相 比 用 户 对 开放 数据 的 敏感 度 基 本 没有 变 
化 ) 外 ,图 3(b) - (f) 均 显示 补救 时 机 了 增加 (补救 时 
机 延迟 ) 时 政府 失误 补救 需 提 高 的 数据 质量 X 随 之 增 
加 ;@ 图 3(a) 到 (f) 均 显示 补救 时 机 7~0.8 时 政府 失 
误 补救 需 提 高 的 数据 质量 XX 开始 陡 增 ,说 明 补救 时 机 
7 存在 冰 值 , 阔 值 =0.8。 失 误 补 救 时 机 了 超过 该 闵 值 
后 ,政府 失误 补救 需 提高 的 数据 质量 蕊 的 值 陡 增 。 

算 例 分 析 表明 ,用 户 敏感 度 对 政府 开放 数据 服务 
失误 补救 效果 有 显著 影响 ,政府 开放 数据 的 过 程 中 应 
重视 用 户 敏感 度 。 政 府 部 门 应 依据 不 同 的 用 户 敏 感度 
选择 恰当 的 补救 时 机 ,制定 政府 开放 数据 服务 失误 补 
救 时 机 策略 ,另外 ,政府 开放 数据 服务 失误 的 补救 时 机 
要 选择 在 阔 值 之 前 ,否则 很 难 达到 失误 补救 时 机 策略 


二 
01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 
(@) 补救 时 机 了 


一 二 一 一 二 一 = 
0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1 
介 补 救 时 机 了 了 


图 3 模型 最 优 解 时 失误 补救 时 机 7 与 政府 补救 数据 质量 X' 的 关系 曲线 


的 最 佳 效果 。 
5 结论 


本 文 以 政府 开放 数据 服务 为 研究 对 象 , 归纳 和 总 
结 政府 开放 数据 服务 失误 的 原因 与 类 型 ,研究 政府 开 
放 数 据 服务 失误 补救 的 策略 问题 ,确定 不 同 的 用 户 数 
据 敏 感度 对 失误 补救 时 机 策略 选择 的 影响 。 通 过 采用 
用 户 的 数据 敏感 度 .补救 时 机 用户 感 知 与 预期 质量 等 
变量 构建 政府 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策略 模型 ， 
并 采用 拉 格 朗 日 乘 数 法 进行 求解 。 通 过 算 例 分 析 讨 论 
了 模型 最 优 解 时 补救 时 机 ,用户 敏 感度 与 政府 补救 数 
据 质量 之 间 的 关系 。 研 究 发 现 ,用 户 敏 感度 对 最 佳 失 
误 补 救 时 机 有 重要 影响 ,变化 的 用 户 敏感 度 能 改变 政 
府 开放 数据 服务 失误 补救 的 效果 。 研 究 结 果 表 明 , 政 
府 部 门 在 开放 数据 服务 失误 之 后 应 结合 用 户 的 数据 敏 
感度 制定 失误 补救 时 机 策略 ,同时 应 避免 过 迟 的 补救 
时 机 。 这 为 政府 开放 数据 服务 “以 用 户 为 中 心 ” 的 理 
念 指明 了 发 展 方向 。 政 府 部 门 应 对 政府 开放 数据 服务 
过 程 进 行 深入 理解 ,在 角色 定位 、 服 务 过 程 管理 .失误 
补救 等 方面 重新 思考 ,站 在 构建 政府 开放 数据 生态 系 
统 的 高 度 洞察 服务 过 程 中 各 环节 的 相互 作用 ,最 终 实 
现 政府 开放 数据 的 可 持续 发 展 。 本 研究 的 创新 之 处 体 
现在 3 个 方面 :中 将 失误 补救 等 相关 理念 引入 了 政府 
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开放 数据 研究 领域 ,弥补 了 现 有 人 研究 对 政府 开放 数据 
后 失误 补救 关注 的 不 足 ;@ 对 政府 开放 数据 失误 的 原 
因 与 类 型 进行 了 梳理 ;3 构建 了 基于 用 户 敏感 度 的 政 
府 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策略 数学 模型 并 求解 ， 
探讨 了 用 户 数 据 敏 感度 的 变化 对 不 同 补救 时 机 下 的 补 
救 质量 的 影响 。 本 文 的 研究 工作 尚 存在 待 完善 之 处 ， 
基于 政府 开放 数据 服务 失误 的 类 型 深入 探讨 用 户 敏 感 
度 对 失误 补救 效果 的 影响 是 下 一 步 研究 的 方向 。 
参考 文献 : 


[ 1 |] Open Government Working Group. The annotated 8 principles of 
open government data[ EB/OL]. [2019 - 10 -17]. https:// 


opengovdata. org/. 
[ 2 ] Cabinet Office. Policy paper: open data chapter[ EB/OL]. [2019 
—10—17]. http://www. gov. uk/government/publications/open- 
"gata-charter/; 
马 海 群 , 薄 攀 .国内 外 开放 数据 政策 研究 现状 分 析 及 我 国 研究 
( 〇 动向 研判 [J]， 中国 图 书馆 学 报 , 2015, 41(5) : 76 -86. 
[ 全 和 D 李 志 新 .国内 政府 数据 开放 研究 综述 : 2013 -2016[J]. 情报 
Ot, 2017 ,36(7 ) : 156 - 161 ,187. 
| Fs, 陈 玲 ， 徐 玲 . 中 外 政府 开放 数据 领域 的 研究 热点 与 前 
沿 分 析 [J]. 情报 科学 , 2017 ,35 (11) :89 -93. 
[ 是 sm M, CHARALABIDIS Y, ZUIDERWIJK A. Benefits, a- 


Ndoption barriers and myths of open data and open government [J]. 
trtommation systems management, 2012, 29( 4) : 258 — 268. 

[Ox 国际 比较 视野 下 我 国 开放 政府 数据 的 现状 、 问 题 与 对 
_2> 策 []. 四 书 情报 工作 , 2016, 60(7) : 34 - 40. 

[ BE 马 海 群 ， 唐 守 利 . 基于 结构 方程 的 政府 开放 数据 网 站 服务 质量 
(评价 研究 [中 . 现代 情报 , 2016 ,36(9) :10 -15 ,33. 

[95 朝 乐 门 . 数据 连续 性 :未 来 跨 学 科研 究 的 重要 课题 []]， 情报 
_ 亿 学 报 ， 2016, 35(3 ) : 227 -236. 

[1 的 ) 才 世 杰 , 夏 义 到. 试 论 政府 数据 开放 风险 的 识别 与 防范 [ 

到 书 与 情报 , 2017(4) : 104 - 112 ,121. 

[11] WEERAKKODY V, IRANI Z，LEE H, et al. E-government im- 


plementation: a bird’ s eye view of issues relating to costs, oppor- 
tunities, benefits and risks [本 .Information systems frontiers, 
2015, 17(4) : 889 -915. 
[12] DWIVEDI Y K. Investigating adoption usage and impact of broad- 
band: UK households[ D]. London: Brunel University, 2005. 
[13] OSMAN 1 H, ANOUZE A L, IRANI Z，et al. COBRA framework 
to evaluate e -government services: a citizen -centric perspective 
[J]. Govemment information quarterly, 2014, 31 (2): 243 - 
256. 
BRAUNSCHWEIG K, EBERIUS J, THIELE M, et al. The state of 


a] 
be 
| 


open data limits of current open data platforms[ EB/OL]. [2019 - 
04 - 15 ]. http://citeseerx. ist. psu. edu/viewdoc/ download ; jses- 
sionid = F44CFD892B198CCACA3DAO0391 DDE8F97? doi = 10. 
1. 1. 309. 8903&rep = repl &type = pdf. 

[15] CONRADIE P, CHOENNI S$. On the barriers for local government 


releasing open data[ J ]. Government information quarterly, 2014, 
31: S10 - S17. 

[16] SADIQ S, INDULSKA M. Open data: quality over quantity [J]. 
International journal of information management, 2017, 37 (3 ) : 
150 - 154. 


[17] WEERAKKODY V, IRANI Z, KAPOOR K, et al. Open data and 


[SE 


its usability : an empirical view from the citizen’ s perspective [J]. 
Information systems frontiers, 2017 ,19 (2) :285 - 300. 
[18] 李 欣 , 于 渤 . 服务 质量 评价 特征 及 服务 补救 策略 [J]. 管理 科 
学 , 2004, 4(17) : 72 -76. 
唐 小 飞 ， 钟 帅 ， 郑 杰 . 补救 时 机 和 人 格 特质 对 补救 绩效 影响 研 
究 [J]. 管理 世界 , 2011(4) : 178 -179. 
[20] CHOI B CF, KIM SS, JIANG Z. Influence of firm’ s recovery en- 


[19 


a 


deavors upon privacy breach on online customer behavior [J]. 
Journal of management information systems, 2016, 33(3): 904 - 
933, 
[21] 简 兆 权 , 柯 云 ， 网络 购物 服务 失误 .服务 补救 与 顾客 二 次 满意 
及 忠诚 度 的 关系 研究 [可 . 管理 评论 , 2017,29(1) : 175 - 186. 
胡 瑶 瑛 ,李煜 华 , 胡 兴 宾 ， 网 购 服务 失败 发 生 后 不 同 归 因 对 顾 
客 后 续 行为 意向 影响 研究 [J]. 软 科学 , 2016, 30(7) : 113 - 
117. 
[23] ZHU Z, SIVAKUMAR K, PARASURAMAN A. A mathematical 


[22 


= 


model of service failure and recovery strategies [J ]. Decision sci- 
ences, 2010, 35( 3 ) : 493 - 525. 
[24] 张 飞 , 吴 金 红 . 与 情 潜 伏 期 不 同 服务 补救 方式 对 大 众 口 碑 传播 
意愿 的 影响 [J]. 情报 资料 工作 , 2016(3 ) : 85 - 89. 
[25 ] 李纲 , 李 阳 . 情报 视角 下 的 突 发 事件 监测 与 识别 研究 [中 .图 
书 情报 工作 , 2014, 58(24) : 66 -72. 
[26] 雷 志 梅 , 王 延 章 , 表 江 南 . 应 急 决 策 过 程 中 信息 缺失 的 研究 
[可 . 情报 杂志 , 2013, 32(6): 10 -13 ,18. 
[27] 黄 如 花 , 王 春 迎 . 我 国政 府 数据 开放 平台 现状 调查 与 分 析 
[J]. 情报 理论 与 实践 , 2016, 39(7) : 50 -55. 
[28 ] 黄 如 花 , 赖 彤 . 数据 生命 周期 视角 下 我 国政 府 数据 开放 的 障碍 
研究 [ 川 . 情报 理论 与 实践 , 2018 ,41(2) : 7 -13. 
[29] 王 今 , 马 海 群 . 政府 开放 数据 质量 的 用 户 满 意 度 评价 研究 
[J]. 现代 情报 , 2016, 36(9) : 4 -9. 
[30] 塞 巴 斯 蒂 安 - 科 尔 曼 . 数据 质量 测量 的 持续 改进 [ M]. 卢 涛 ， 
李 颖 , 译 . 北京 : 机 械 工 业 出 版 社 , 2016. 
[31] PARASURAMAN A, BERRY LL, ZEITHAML V A. Understand- 


ing customer expectations of service [ J ]. Sloan management re- 
view, 1991,32(3) :39 -48. 

[32] 黄 沛 , 徐 海 兵 . 中 、 美 ,法 三 国 消费 者 的 信息 敏感 度 比 较 分 析 
[机 系统 工程 理论 方法 应 用 , 2005, 14(3): 259 - 263. 


作者 贡献 说 明 : 
姜 慧 :数学 模型 构建 与 求解 .论文 撰写 ; 
段 芜 清 : 提 出 研究 思路 、 概 念 模型 构建 论文 修改 。 


36 


ChinaXiv 合 作 期 刊 
姜 慧 ， 段 够 清 . 基于 用 户 敏 感度 的 政府 开放 数据 服务 失误 补救 时 机 策略 研究 [J]. 图 书 情报 工作 ,2020 ,64(2 ) :30 - 37. 


Research on the Recovery Timing Strategy of Government Open Data 
Service Failure Based on User Sensitivity 
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Abstract: | Purpose/significance | With the rise of the government open data movement in the global scope, 
“open government data” has become a multi-disciplinary cross Tesearch hotspot, but there is less literature to discuss 
the problem of service failure after the opening of government data. This will affect the effectiveness of government 
open data. | Method/ process| This paper focused on the problem of the service failure recovery of government open 
data, explored the types of the service failure of government open data from the perspective of data quality, construc- 
ted a model of recovery timing of the government open data failure based on the user sensitivity and used Lagrange 
multiplier method to find the optimal solution of the model. | Result/ conclusion |The result of model solution and ex- 
Tamples analysis indicate that the recovery timing, the user sensitivity to open data and the user sensitivity to failure re- 
ery have important implications for the government’ s recovery strategy of open data service failure. Government de- 

ments should give full attention to the sensitivity of users, choose appropriate recovery time and recovery timely. 


Keywords: government open data data quality failure recovery user sensitivity 
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